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El siguiente trabajo de investigación titulada Calidad de atención en el servicio de 
odontología y su relación con los aspectos técnicos - administrativos en el centro 
de salud Morales – San Martin 2016 que tuvo como objeto principal de conocer la 
relación entre la calidad de atención en el servicio de odontología y los aspectos 
técnicos – administrativos, para ello se contó con una muestra representativa de 
120 pacientes, los que fueron seleccionados a través de un muestreo no 
probabilístico para luego ser entrevistados, el diseño de investigación es de tipo 
descriptivo correlacional. 
Los datos obtenidos fueron registrados y analizados en una tabla matriz y se 
utilizaron los programas Excel y SPSS para los resultados de esta muestra de 
estudio. Las pruebas estadísticas utilizadas fueron la media, desviación estándar y 
la prueba de correlación. A su vez los resultados obtenidos fueron expresados en 
tablas y gráficos. 
La percepción sobre Nivel de calidad de atención a tenido un gran impacto en la 
escala 40 pacientes que representan el 33% y donde se encuentra la mayor 
frecuencia de respuesta indicaron que la calidad de atención “Regular” así como en 
el Nivel de implementación de los aspectos técnicos – administrativos, 48 pacientes 
que representan el 40% y donde se encuentra la mayor frecuencia de respuesta 
indicaron que el nivel de implementación es “Regular”. Se determinó la existencia 
de  relación  alta significativa  positiva  entre  la calidad de atención en el servicio 
de odontología y los aspectos técnicos – administrativos en el centro de salud 
Morales, presentamos el coeficiente de correlación Rho de Spearman r = 0,921,  lo 
que  indico que  existe  una  alta relación positiva entre las variables, como la 
significancia bilateral (0.000) es menor a la probabilidad de cometer error (0.01), se 
dedujo que el modelo de correlación de Spearman se ajusta a nuestros datos y por 
lo consiguiente existe relación entre las variables. 
Palabras clave: Nivel de calidad de atención, Nivel de implementación de los 






The following research work entitled Quality of care in the dentistry service and its 
relation with the technical - administrative aspects in the Morales - San Martin 2016 
health center, whose main objective was to know the relationship between quality 
of care in the service Dentistry and the technical - administrative aspects. For this 
purpose, a representative sample of 120 patients was selected, who were selected 
through non - probabilistic sampling and then interviewed. The research design is 
descriptive and correlational. 
The obtained data were recorded and analyzed in an array table and the Excel and 
SPSS programs were used for the results of this study sample. The statistical tests 
used were the mean, standard deviation and the correlation test. In turn the results 
obtained were expressed in tables and graphs. 
The perception on Quality of care level had a great impact on the scale 40 patients 
representing 33% and where the highest frequency of response was found indicated 
that the quality of care "Regular" as well as in the level of implementation of the 
Administrative and technical aspects, 48 patients representing 40% and where the 
highest frequency of response was found, indicated that the level of implementation 
is "Regular". It was determined the existence of a high positive significant 
relationship between the quality of care in the dentistry service and the technical - 
administrative aspects in the Morales health center, we present Spearman 's Rho 
correlation coefficient r = 0.921, indicating that there is a High positive relationship 
between variables, as the bilateral significance (0.000) is less than the probability of 
making error (0.01), it was deduced that the Spearman correlation model is adjusted 
to our data and therefore there is a relationship between the variables. 





La calidad tiene la capacidad para contribuir la satisfacción del individuo a 
través de un servicio, convirtiéndose en un componente esencial para el 
desarrollo actual de la sociedad. Actualmente el éxito de cada organización 
va depender el tipo de calidad que se brinda al usuario con la finalidad de que 
este quede satisfecho. 
La calidad de atención de salud es un conjunto de normas que son apreciados 
por personas que utilizan este servicio, es importante conocer que la mayoría 
de los usuarios responden a que alguna vez en su vida recibieron una atención 
limitada ya sea por la parte asistencial o por la infraestructura de la institución 
prestadora de servicios. Sin embargo, la calidad de atención de salud es el 
valor agregado que se le entrega al usuario al momento de la atención. 
Es rutinario encontrarse al momento de la atención con pacientes que llegan 
al servicio dispuestos a ser cumplidos con sus expectativas y que al culminar 
la consulta no siempre son tratados con empatía o lo que es peor no 
encuentran la forma adecuada de establecer comunicación con el personal 
asistencial, produciendo un descontento con el personal trabajador y un 
alejamiento con la institución de salud. 
El MINSA a través de su sistema de gestión de calidad, describe a la calidad 
de atención como un principio fundamental para la atención de los servicios 
de salud, con la finalidad de proveer al usuario la satisfacción necesaria. Para 
usar los estándares de calidad, es necesario usar indicadores para su 
medición, que son a través de metodologías e instrumentos que nos 
proporcionara conocer si estamos en los  niveles deseados de calidad. 
El Instituto Nacional de Estadística e Informática (INEI) durante el periodo 
2014, realizo una investigación al Aseguramiento Universal en Salud (AUS) 
con la finalidad de conocer si en los establecimientos de salud, los usuarios 
se sentían satisfechos con la atención recibida, por lo que se encuesto a 181 
pacientes que recibían las atenciones correspondientes en los 
establecimientos de salud (MINSA, EsSalud y Fuerzas Armadas). Los 
resultados que se encontraron fueron que: los pacientes (70.1%) se sintieron 
14 
 
satisfechos por la atención recibida en los centros de salud, pero una parte de 
ellos (21.6%) se sintieron ni satisfecho y ni insatisfecho frente a la atención 
que recibían, y solo el 8.3% de los pacientes se sintieron insatisfechos por la 
atención recibida. Una gran parte de los usuarios manifestaron estar 
satisfechos con las atenciones recibidas en las instituciones de salud que 
fueron estudiadas en la investigación con un 87.1%. 
En el año 2011, el Hospital II-2 de la ciudad de Tarapoto, con la finalidad de 
lograr que la calidad de atención en los servicios de salud sea eficiente y 
satisfactorios a los pacientes, tuvo que pasar un proceso de adecuación y 
mejoramiento de los servicios que brindaba para la población en general, 
donde la población aun teniendo escasos recursos económicos podía recibir 
una calidad de atención idónea. 
En el Centro de Salud de Morales, uno de los factores que está presente es 
la relación entre el profesional odontólogo y el paciente. Esta relación debe 
ser en todo momento cálida y afectuosa, brindándole información de lo que se 
hará en su boca, por lo tanto, es responsabilidad del profesional que el 
paciente alcance sus expectativas y hacer que el paciente se sienta confiado 
y agradecido. 
El presente trabajo de investigación se trata sobre la calidad de atención en 
el servicio de odontología y su relación con los aspectos técnico-
administrativos, tiene como propósito establecer estrategias que ayuden a 
desarrollar un mejoramiento en la calidad de atención a los usuarios del centro 
de Salud Morales. 
La importancia de este estudio cae en la urgente necesidad de elevar el nivel 
de satisfacción de los usuarios afiliados al centro de salud que utilicen las 
áreas médicas que existen en dicho centro, en nuestra región y en nuestro 
país cada vez encontramos descontento por parte de los pacientes a la hora 
de haber sido atendidos, afirmando de haber sido atendido bajo un 




1.1. Realidad Problemática 
Actualmente en los servicios de salud, la odontología es una parte 
esencial en ella, puesto que las personas buscan sentirse contribuido 
con este servicio en distintos factores (social, psicológico y salud) tales 
como: autoestima, expresión, masticación, estética y otros factores más, 
convirtiéndose la odontología en parte vital y necesario para la salud 
general de las personas, afectando directamente su calidad de vida. 
Torres, M. (2011), menciona que en los procesos de atención a la salud, 
la que se diferencia más de otras es la atención bucodental, la razón es 
que en clínicas privadas se realizan mayormente las consultas para la 
adquisición de este servicio, de esa manera el profesional especializado 
en esa área tomara la responsabilidad de cómo se maneje el servicio, a 
través de factores como: control de citas, materiales e instrumentos, 
mantenimiento, gestión administrativo del personal y entre otros factores 
más. Es importante que nuestro centro laboral incorpore componentes 
necesarios que nos ayuden en el desarrollo normal del servicio que se 
está brindando, y así asegurar una calidad de atención y seguridad a 
nuestro usuario. 
En el Perú, los servicios estomatológicos adquirieron mucha demanda 
en la población, gracias a los cambios profundos que se realizaron en su 
estructura y organización. En las instituciones de Salud tanto a nivel 
nacional e internacional, se empezó a tomar a la calidad como un 
elemento importante para el desarrollo de los servicios de salud que se 
ofrecen al público general (Ayala, D. 2014). 
Los principales problemas que siempre habrá en instituciones públicas y 
privadas de Salud es acerca del tipo de calidad de atención que se 
realizan en los servicios de salud a través de sus dos vertientes, donde 
el método aplicado debe ser lo más deseable posible por los usuarios, y 
de la misma manera debe ser equitativo sin discriminación. El sistema 
de salud que es aplicado en un centro médico va a ser bueno, si la 
población general responde satisfactoriamente con el servicio y calidad 
de atención brindado. 
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MINSA (2011), menciona que la gestión de la calidad en salud que se 
viene desarrollando en Perú, es de acuerdo a los tres principios que nos 
puntualiza la Organización Mundial de la Salud (OMS) con la finalidad 
de determinar si los logros de los sistemas de salud se están cumpliendo; 
y entre estos principios básicos están: la satisfacción con respecto a las 
expectativas de los pacientes, la igualdad financiera y la mejora del 
estado de salud de los pacientes. 
Cifuentes, M. (1996), indica que las instituciones que brindan el servicio 
de salud, deben establecer políticas que estén orientadas a sus usuarios, 
es decir la calidad de los servicios que ofrecen debe ser evaluada y 
dirigida en forma satisfactoria a sus usuarios, por lo que es necesario 
conocer los factores críticos que determinaran la satisfacción del usuario.  
En la provincia de San Martin existen la Red de salud San Martin que 
presenta 10 micro redes y los establecimientos que presentan el servicio 
de odontología que carecen de buena infraestructura del consultorio, 
además a esto se suma la lentitud de proveer los insumos 
estomatológicos, desarrollando malestar y fastidio a los usuarios, 
creando un retraso para cumplir con las metas planteadas. De esta 
manera, la calidad que ofrecen los servicios de odontología a los 
pacientes termina siendo regulares o malos, es importante que existan 
indicadores de calidad para la medición de los estándares de calidad, 
más aún cuando esta no es la adecuada, y uno de ellos sería los 
aspectos técnico- administrativos (infraestructura, competencia y 
habilidades del personal asistencial, insumos). 
1.2. Trabajos Previos 
Internacional 
Gil, C. & Montenegro, H. (2012). Calidad en el servicio de odontología 
en la Ese del Municipio de Turbaco durante el segundo trimestre del año 
2012 en relación a satisfacción del usuario y capacidad instalada. 
Universidad de Cartagena, Bolívar, Colombia. El propósito de este 
trabajo fue evaluar la satisfacción del usuario frente a la calidad del 
servicio de odontología que recibían, por lo que se empleó un diseño 
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descriptivo-transversal para la investigación de este trabajo; teniendo 
como muestra representativa y no probabilística a 250 usuarios que 
fueron encuestados. De acuerdo a los datos obtenidos, estos fueron los 
resultados que más resaltaron: en cuanto a la percepción de calidad con 
respecto al servicio de odontología; 159 usuarios (63.6%) indicaron estar 
satisfechos, mientras que 11 usuarios (4.4%) indicaron no estar 
satisfechos, fueron las respuestas de usuarios encuestados que se 
encontraban en el rango de 18-42 años; los usuarios que tenían 43-59 
años, 62 usuarios (24.8%) indicaron estar satisfechos, pero 4 usuarios 
(1.6%) mostraron insatisfacción con la calidad de servicio brindada; por 
último se encuentra los mayores a 60 años, donde 12 usuarios (4.8%) 
mostraron estar satisfechos a comparación de 2 usuarios (0.8%) que no 
lo estaban. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluyó que, en 
cuanto a infraestructura, a la calidad percibida, al trato humano y 
equipamiento en el área de odontología del centro médico de Turbaco, 
los usuarios se mostraron satisfechos con el servicio brindado. 
Vallejo, M. (2013). Evaluación de la calidad de atención en el servicio de 
odontología por los clientes internos y externos en el área de Salud N.-6 
“La Libertad” perteneciente al distrito metropolitano de Quito durante los 
meses de abril, mayo y junio del 2013. Universidad Central del Ecuador, 
Quito, Ecuador. Se realizó este trabajo de investigación con la finalidad 
de conocer la calidad de atención en el servicio de odontología en 
relación al nivel de satisfacción de los pacientes. Se encontraron estos 
resultados con respecto a la dimensión percepción de la atención dental: 
el 69% de los usuarios indico que la atención dental era buena, el 20% 
indico que era mala, y el 11% indico que era muy buena. Concluyendo 
que los pacientes estuvieron satisfechos con la calidad de atención 
recibida del área de odontología, a pesar de los inconvenientes que el 
área presentaba. 
Eugenia, T. & Vega, J. (2011). Evaluación de la calidad de la atención 
del servicio vespertino de odontología en la sede del área de salud de 
Cariari en el primer trimestre 2011. Instituto Centroamericano De 
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Administración Pública ICAP, San José, Costa Rica. Se realizó una 
investigación en la clínica Cariari para evaluar la calidad de atención de 
sus usuarios con respecto al servicio de odontología, por lo que fue 
necesario emplear un diseño descriptivo-transversal, en una muestra de 
270 pacientes que utilizan la consulta de odontología y que fueron 
encuestados. Según el trato del odontólogo, se obtuvieron estos 
resultados: el 92.9% de los pacientes encuestados mencionaron tener 
un trato bueno y muy bueno, seguido de 7.1% de trato regular, malo, y 
muy malo. Donde se concluyó que: el servicio de odontología que brinda 
la clínica Cariari es de calidad ya que más de tres cuartas partes refieren 
estar satisfechos con el servicio recibido. 
Rodríguez, C. (2011). Calidad de los servicios de urgencias 
estomatológicas en el municipio Ciego de Ávila. Universidad de Ciencias 
Médicas, Santiago de Cuba, Cuba. Empleando un estudio del tipo 
descriptivo-transversal, en una población de estomatólogos y usuarios 
que fueron seleccionados de acuerdo a ciertos criterios, siendo 
encuestados y entrevistados, con la finalidad de conocer la calidad de 
atención que se ofrece en los servicios de odontología. Se llegó a tener 
estos resultados: por encima del 95% los pacientes se encontraron 
satisfechos; el 94.3% fue en cuanto a la resolutividad de los servicios, 
pero la más alta insatisfacción fue por falta de agua e iluminación. 
Concluyendo que, en condiciones de consulta al usuario, tuvo un efecto 
negativo del servicio en cuanto al nivel de satisfacción de los usuarios, 
pero con respecto a la calidad de atención de odontología que se 
ofrecían en el municipio, los usuarios lo evaluaron de forma 
medianamente suficiente. 
Morales, A. (2014). Análisis de la calidad en el proceso de atención en 
el servicio de odontología en el Centro de Salud Lasso, de la Provincia 
de Cotopaxi, en el periodo de febrero a junio del 2014. Universidad 
Central del Ecuador, Quito, Ecuador. El propósito de este trabajo fue 
conocer si el centro hospitalario de Lasso ofrece una calidad de atención 
a sus usuarios en cuanto al servicio de odontología. Mediante un estudio 
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descriptivo, transversal, se hizo una investigación con el objetivo 
proponer elementos técnicos administrativos a las autoridades del 
establecimiento, que permitirá el mejor desenvolvimiento del Centro, por 
lo que se consideró como muestra a 94 usuarios externos que fueron 
encuestados. Y esto fue los resultados más sobresalientes en cuanto a 
la atención en el servicio brindado: donde las respuestas de los 94 
usuarios encuestados fueron qué; el 79% de usuarios manifestó que la 
atención del servicio de odontología fue muy buena, el 19% manifestó 
que fue buena y apenas el 2% manifestó que fue mala. Concluyendo 
que, la atención hacia el usuario está acorde a las necesidades del 
paciente. El personal en el servicio de odontología debe exigir un 
proceso de capacitación continua por la frecuente rotación que tienen, el 
conocimiento sobre la normativa vigente se encuentra debilitada, lo que 
ocasiona que el personal no cumpla con sus actividades esenciales 
adecuadamente, en desmedro de la calidad de atención. 
Ayala, D. (2014). Calidad de atención odontológica brindada en la clínica 
de Internado de la Facultad de Odontología de la Universidad de 
Guayaquil en el periodo 2013-2014. Universidad de Guayaquil, Ecuador. 
El trabajo de investigación fue realizado mediante un diseño descriptivo-
transversal, con el propósito de conocer la percepción que tiene el 
usuario en cuanto al servicio y atención odontológica que se realiza en 
el centro hospitalario, para la realización de este trabajo se tomó a 50 
pacientes como muestra que recibieron atención en el centro médico. Se 
tomó como referencia a uno de los resultados que más trascendió: el 
52% de los pacientes encuestados mencionaron estar satisfechos con el 
servicio brindado, pero 28% de ellos tuvieron una respuesta diferente, 
hubo un 8% de dos resultados que si estaban de acuerdo, también se 
encontró un menor porcentaje de pacientes (4%) que estuvieron en total 
desacuerdo, siendo estas las respuestas de una de las preguntas del 
cuestionario, según la percepción de los usuarios las cuales fueron 
contradictorias. De acuerdo a los resultados obtenidos, se concluye que: 
los pacientes que fueron atendidos en la clínica se sintieron complacidos 
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con el servicio brindado, y de esa forma continuaron asistiendo a la 
clínica. En forma general, en toda organización pública o privada, la 
calidad de atención es necesario y va de la mano con el tipo de servicio 
que se quiere brindar, sin discriminar al usuario por su economía, raza y 
otros factores sociales, el usuario en general merece la mayor 
disposición, trato y una calidad ideal del servicio que se brinda, y en caso 
de una clínica dental debe tomar en cuenta estos factores porque es lo 
primero que observa un cliente. 
Alajo, F. (2016). Calidad de atención odontológica brindada a pacientes 
con discapacidad auditiva en la facultad de odontología de la Universidad 
Central del Ecuador, clínicas de pregrado durante el periodo Abril - Julio 
2015. Universidad Central del Ecuador, Ecuador. Durante el periodo del 
estudio, la investigación fue realizada de tipo transversal y analítica, 
teniendo como muestra a 369 pacientes que son incapaces de escuchar, 
con el objetivo de conocer si estos pacientes reciben una buena calidad 
de atención en los servicios de odontología. El 9,49% de la muestra 
fueron pacientes con discapacidad auditiva, donde se encontró estos 
resultados: en cuanto a la dimensión de atención recibida; el 43.43% de 
pacientes con discapacidad auditiva consideraron como buena la 
atención recibida y 22.29% consideraron como excelente; mientras que 
en la dimensión de servicio prestado: el 46.29% de pacientes con 
discapacidad auditiva consideraron como buena y solo el 23.43% 
consideraron como excelente. Concluyendo que; en cuanto a la 
dimensión de atención, servicio recibido e infraestructura, los pacientes 
con discapacidad auditiva se sintieron satisfechos con la calidad de 
atención recibida en el servicio de odontología. En forma general en 
cuanto a todas las dimensiones, la mayoría de los pacientes con 
discapacidad auditiva en promedio percibieron que la calidad de 
atención en la clínica era buena y excelente, sintiéndose satisfechos por 




Jara, B. (2013). Calidad de servicios odontológicos que se brinda a los 
pacientes de la Clínica Integral de la Facultad Piloto de Odontología del 
año 2013. Universidad De Guayaquil, Ecuador. Con el propósito de 
conocer la calidad de servicio que les es brindado a los usuarios que 
acuden al área de Odontología de la clínica piloto de la Universidad de 
Guayaquil, para ello la investigación se realizó de forma experimental, 
donde se tuvo una muestra de 100 usuarios que fueron encuestados, y 
de esa forma se pudo obtener información necesaria para la 
investigación. Se tomó como referencia a uno de los resultados que más 
trascendió: el 45% consideraron que la atención era muy buena, pero los 
que consideraron que la atención era buena fue 50% de pacientes y los 
que consideraron que fue regular por el tiempo de espera que tuvieron 
fue el 5% de los pacientes, estas fueron las respuestas que respondieron 
en el cuestionario de preguntas. De acuerdo al resultado obtenido se 
concluyó que; los pacientes se sintieron complacidos por el servicio 
brindado de odontología y manifestaron que la calidad de atención es 
aceptable en la clínica.  
Nono, D. (2015). Determinar la calidad de servicio de la clínica de 
Odontopediatria de la facultad de Odontología de la Universidad Central 
Del Ecuador en base a tres puntos establecidos por la dirección nacional 
de normatización del Ministerio de Salud Pública. Universidad Central 
del Ecuador, Ecuador. Se realizó una investigación correspondiente al 
tipo descriptivo, interpretativo con el propósito de analizar la calidad de 
servicio en la Clínica de Odontopediatría, en una muestra que estuvo 
conformado por padres de familia y/o representantes legales de los 
niños(as) que fueron atendidos en la Clínica. Se tomó como referencia a 
uno de los resultados que más trascendió: con respecto a la pregunta 
¿Cumplen estrictamente la atención de acuerdo al cronograma?, el 51% 
de la muestra tomada respondieron: 44 pacientes (23%) indicaron que 
la atención fue Regular, 42 pacientes (22%) indicaron que la atención 
fue Muy bien, 7 pacientes (4%) indicaron que la atención fue Mal y un 
paciente (0%) indico que la atención fue Muy mal. Concluyendo que, los 
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pacientes de Odontopediatría a través de sus representantes legales se 
obtuvieron como resultado mayoritario que la clínica de Odontopediatria 
les brinda una buena calidad de atención y que el 95% de los 
encuestados recomiendan el servicio. 
Lora, G. & Vera, H. (2016). Percepción de satisfacción y calidad de 
servicios odontológicos en una clínica universitaria de Cartagena. 
Universidad de Cartagena, Bolívar, Colombia. El trabajo se realizó con 
el propósito de describir la satisfacción de los usuarios en cuanto al nivel 
de calidad de los servicios odontológicos de una clínica universitaria, por 
lo que se empleó el método de corte transversal a 277 usuarios que 
fueron encuestados. Después de haber recolectado la información 
necesaria, se realizó un análisis estadístico (Estadística descriptiva y la 
prueba Chi-cuadrado), que presento los siguientes resultados: las 
mujeres fueron las usuarias que más acudían al servicio odontológico de 
la clínica; los participantes de las encuestas tuvieron una edad promedio 
de 39 años (De:12,48); 99,3% (IC 95%: 98,2-100) de los usuarios 
manifestó estar satisfechos con los servicios, y 97,8% (IC 95%: 96,1 
99,5) de los usuarios percibieron que la atención se presenta con 
calidad. Al relacionar las variables sociodemográficas con el nivel de 
calidad y satisfacción percibido, no se encontró una relación 
estadísticamente significativa. Concluyendo que, de los 277 usuarios en 
estudio el 97,8% percibieron que la atención se presta con calidad al 
considerar los indicadores de calidad de los servicios. 
Nacional  
Camba, L. (2014). Calidad del servicio de odontología en el Centro 
médico El Progreso, Chimbote, 2014. Universidad Católica Los Ángeles 
de Chimbote, Perú. Para la realización de este trabajo de investigación, 
se empleó un diseño descriptivo-transversal en una muestra de 142 
clientes que respondieron un cuestionario de preguntas por el servicio 
que se brindaba. Se obtuvieron estos resultados: En cuanto a las 
dimensiones de la calidad del servicio, los clientes percibieron la calidad 
del servicio con 52,5% de satisfacción y 47,5 % de insatisfacción. Donde 
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se concluyó que: los clientes se encontraron satisfechos por el servicio 
odontológico que se ofrecía en el centro hospitalario. Se encontró que 
los usuarios tuvieron una alta insatisfacción en cuanto a la dimensión de 
elementos tangibles; en la dimensión de confiabilidad se obtuvo mayor 
satisfacción; sin embargo en lo que se obtuvo una alta satisfacción por 
parte de los usuarios fue en la dimensiones de confiabilidad, capacidad 
y seguridad, pero diferente fue el caso en la dimensión de empatía que 
se llegó a obtener mayor insatisfacción. Para no llegar a tener estos 
resultados, se debería mejorar la calidad del servicio odontológico a 
través de la comprensión, el trato y los problemas de salud que puede 
tener el paciente. 
Bernuy, K. (2005). Calidad de la atención en la Clínica Central de 
Facultad de Odontología de la Universidad Nacional Mayor de San 
Marcos. Universidad Nacional Mayor De San Marcos, Lima, Perú. La 
investigación del trabajo fue mediante un estudio de tipo descriptivo-
transversal y tipo retrospectivo, en una muestra no probabilístico de 100 
usuarios que fueron encuestados bajo ciertos criterios, para conocer 
como es el nivel de la calidad de atención en el servicio odontológica que 
se ofrece a los usuarios. De acuerdo a los datos obtenidos, se conoció 
los siguientes resultados: Se encontró altas expectativas en las 
dimensiones en las que se trabajó en la investigación, especialmente en 
empatía y proyección de seguridad; y con respecto a las percepciones, 
el 13.33% de los usuarios indicaron estar de acuerdo con las 
características interrogadas. Concluyendo que, en la dimensiones de 
confiabilidad y empatía, el 97% de los usuarios se encontraron 
insatisfechos con el servicio brindado. 
Salazar, A. (2006). Calidad de servicio percibida por pacientes atendidos 
en dos clínicas dentales privadas de Lima Metropolitana. Universidad 
Peruana Cayetano Heredia, Lima, Perú. Para la realización de este 
trabajo se desarrolló un diseño descriptivo-transversal en dos clínicas 
dentales (cuyos nombres se mantuvieron en reserva) a 30 personas por 
cada clínica (A y B) que respondieron un cuestionario de preguntas, con 
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el propósito de determinar si los pacientes que reciben atención en los 
dos centros hospitalarios de Lima Metropolitana se encuentran 
satisfechos con el nivel de servicio que les brindan. Se encontró los 
siguientes resultados: se obtuvieron los puntajes más bajos de 
SERVQUAL en cuanto a las dimensiones tangibles y empatía, se 
encontraron los puntajes más altos de SERVQUAL en cuanto a la 
dimensión de fiabilidad, estas fueron las respuesta obtenidas en la 
Clínica dental A. Sin embargo en la Clínica dental B, se obtuvieron los 
puntajes más bajos de SERVQUAL en cuanto a la dimensión seguridad 
y se encontraron los puntajes más altos de SERVQUAL en cuanto a la 
dimensión de fiabilidad. Concluyendo que, la Calidad de servicio en las 
Clínicas dental (A y B) a través de sus dimensiones, la Clínica A tuvo una 
alta respuesta buena en todas sus dimensiones, mientras que la Clínica 
B tuvo un alta repuesta en las dimensiones (elementos tangibles, 
fiabilidad). 
García, T. (2013). Percepción y expectativas de la calidad de la atención 
de los servicios de salud de los usuarios del Centro de Salud Delicias 
Villa- Chorrillos en el período Febrero-mayo 2013. Universidad Ricardo 
Palma, Lima, Perú. Para la realización de este trabajo se usó un diseño 
descriptivo-transversal, con el propósito de conocer la percepción de los 
usuarios en cuanto a la calidad de la atención de los diferentes servicios 
de salud que brinda el centro hospitalario Delicias, para ello se encuesto 
a 192 usuarios de una muestra significativa. La información obtenida fue 
procesada por el programa Microsoft Excel 2010 aplicativo, donde se 
obtuvo los siguientes resultados: los pacientes (55%) manifestaron estar 
insatisfechos con la calidad de atención que recibían en el centro 
hospitalario, sin embargo 45% de ellos manifestaron sentirse 
satisfechos; y en cuanto a las dimensiones que se emplearon para esta 
investigación, para la dimensiones empatía y seguridad, el 52% y 51.8% 
de pacientes manifestaron estar satisfechos con los indicadores que 
ofrecían estas dimensión de calidad, en cambio en otras dimensiones 
(fiabilidad, capacidad de respuesta y aspectos tangibles) tuvieron un 
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resultado con mayor grado de insatisfacción al 58.5%, 60.5% y 59.6% 
respectivamente. Concluyendo que, el buen trato de los trabajadores 
médicos (respeto a su privacidad y comunicación asertiva) es muy 
esencial e importante para los usuarios que acuden al centro 
hospitalario, de esa manera el usuario demuestra un grado de 
satisfacción.  
Veliz, K. & Villanueva, C. (2013). Calidad percibida por los usuarios 
externos e internos frente a los servicios que reciben en los centros de 
referencia para infecciones de transmisión sexual (CERITS) de la DISA 
II Lima Sur. Pontificia Universidad Católica Del Perú, Lima, Perú. El 
trabajo de investigación se realizó mediante un diseño descriptivo-
transversal, por medio de un muestreo no probabilístico de 153 usuarios, 
donde una parte fue encuestada aplicando el modelo SERVQUAL y los 
demás fueron entrevistados, con el propósito de determinar si en el 
centro médico (CERITIS), la calidad del servicio es satisfactorio para los 
usuarios. Los datos que se obtuvieron de la muestra, fueron procesados 
por el SPSS versión 15 y Microsoft Excel, donde se encontraron los 
siguientes resultados: los usuarios calificaron negativa los CERETIS de 
Chorrillos (-0.16) y (-0.59) de Villa El Salvador de acuerdo a la calidad 
que ellos percibían que era un promedio de -0.37. De acuerdo a los 
resultados encontrados, se pudo determinar que el servicio brindado en 
los CERITS no es la causa de las bajas coberturas. 
Benites, H. & Cabrejo, S.  (2012). Satisfacción en la atención percibida 
según el sexo en los pacientes hospitalizados en el hospital Víctor 
Lazarte Echegaray, 2010. Universidad Nacional de Trujillo, Perú. La 
investigación del trabajo fue de tipo analítico, prospectivo y transversal, 
en una muestra que estuvo constituido por 252 pacientes elegidos de 
forma no aleatorizado que fueron encuestados (SERVQHOS) 
telefónicamente, con la finalidad de evaluar si en los pacientes 
internados del centro médico Lazarte Echegaray, la calidad de atención 
que recibían los usuarios eran en función de su género (masculino y 
femenino). Los datos obtenidos fueron procesados en Excel 2010 y el 
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programa estadístico SPSS V 18.0 y EPI-INFO, donde se consiguieron 
los siguientes resultados: se halló diferencias en cuanto al grado de 
instrucción, pero en la calidad de atención que recibieron los pacientes 
en cuanto a sus dimensiones no se encontraron diferencias 
significativas. Concluyendo que, no había diferencias significativas de 
calidad de atención en los usuarios en cuanto a su género (masculino y 
femenino). 
Regional 
Fritas, A. & Meza, S. (2012). Satisfacción con los cuidados de enfermería 
de pacientes del servicio de cirugía Hospital II-2 MINSA Tarapoto, 
octubre 2011- enero 2012. Universidad Nacional de San Martin, 
Tarapoto, Perú. El trabajo de investigación fue realizada a través de un 
diseño descriptivo simple, en 58 usuarios que estaban hospitalizados en 
el centro hospitalario y que respondieron un cuestionario de preguntas 
basado en tres dimensiones. Y los resultados que más prevalecieron 
fueron que: el 71.9% de pacientes se encontraron con un nivel alto de 
satisfacción con los cuidados de enfermería, pero el 69.2% de ellos se 
encontraron con nivel regular de satisfacción, estos resultados fueron de 
58 pacientes encuestados. De acuerdo a los resultados obtenidos, se 
concluyó que: el nivel de satisfacción con los cuidados de enfermería de 
pacientes del área de cirugía del hospital II-2 tarapoto fue de regular 
satisfactorio a muy satisfactorio, pero con porcentajes bajos de 44.8% 
(26) en regular satisfactorio y 46.6% (27) en muy satisfactorio. 
1.3. Teorías relacionadas al tema  
Calidad de la Atención 
Donabedian, M. (1984), se refiere a la calidad de atención como aquella 
que proporciona al usuario el máximo bienestar en cuanto a servicio o 
producto que le es ofrecido. La calidad de la asistencia es el valor o nivel 
de cumplimento de un objetivo, la cual puede ser medida para conocer 
su valor. 
La Calidad en la asistencia sanitaria, se viene hablando cada vez, pero 
pocas veces se encuentra una definición sencilla; sin embargo, en el 
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rubro de la salud, lo definen como brindar una variedad de servicios que 
satisfacen las necesidades del cliente. Principalmente la calidad busca 
complacer los deseos del usuario con el fin de llegar a los estándares de 
excelencia, de acuerdo a la disponibilidad de los recursos (Astursalud, 
2012). 
Torres, M. (2011), cita a Donabedian en su trabajo de investigación, 
quien define a la calidad como el resultado del servicio en la atención 
médica, incluida el mínimo riesgo que puede tener el usuario. La 
atención técnica es el empleo de las herramientas médicas que busca 
generar un rendimiento máximo y beneficioso en la salud. La atención 
interpersonal se encarga evaluar el nivel de las normas, aspiraciones y 
expectativas del paciente. Por medio de la calidad en la atención, se 
podrá tener una apreciación del rendimiento del profesional médico, y 
ver si es competente con los demás profesionales de salud. 
Durante el transcurso del tiempo, la calidad en los servicios sanitarios 
fue sufriendo cambios en cuanto a su definición. Y de esa manera la 
calidad de atención se centró en la supervisión e inspección de las 
actividades que acrediten al centro hospitalario por el servicio brindado 
(López, N. 2012). 
La Calidad en los Servicios de Salud es la preocupación de los últimos 
años de todos los proveedores de salud tanto públicos como 
complementarios, responsables de brindar atención en salud a las/os 
usuarias/os. En la actualidad la base fundamental de los Servicios de 
Salud, es la búsqueda de la Calidad, en las que organizaciones 
gubernamentales y no gubernamentales, ha puesto un interés para 
aplicar las diferentes metodologías existentes. Bajo en este contexto las 
autoridades gubernamentales, servicio público, sector privado, ONGs., 
han realizado un esfuerzo de aplicar sus conceptos y métodos para 
buscar la Calidad de Servicios de Salud, en busca el derecho 




Para mejorar la calidad de los servicios odontológicos, es necesario 
conocer la definición de la calidad de atención odontológica, porque la 
salud de los usuarios es algo complicado de entender. Michael, Sower y 
Motwani (1997), indica que el lugar en donde se quiere producir 
productos o servicios de salud debe contar con los requisitos necesarios. 
Esto hace que la definición de la calidad asuma un sin número de 
relaciones según sea el entorno social e institucional donde se opere el 
concepto. 
Morales, A. (2014), menciona que los productos y servicios deben 
superar las expectativas del usuario, es decir que el usuario debe 
sentirse satisfecho desde un principio y final, a esta definición también 
se le conoce como Calidad de Servicio. El servicio de odontología con 
respecto a la calidad de su servicio, presenta habilidades que ayudan a 
la satisfacción de los usuarios, por lo que es necesario establecer 
políticas de calidad en coordinación con un sistema que defina los 
productos y servicios que se brindaran al usuario. 
Dimensiones de la calidad de atención: en Salud. 
Donabedian, M. (1984), indica que la calidad de atención tiene tres 
dimensiones que le caracterizan, las cuales son: 
a. Estructura: Comprende a los recursos humanos, físicos y financieros 
que tiene una organización o institución. 
b. Procesos. Comprende el modo en que es elaborado el contenido de 
la atención. 
c. Resultados: Comprende a la satisfacción e impacto de los servicios 
prestados por parte del usuario, con la finalidad de su bienestar y 
mejora de salud. 
MINSA (2011), menciona que las dimensiones de la calidad están 
definidas desde la antigüedad, por lo que el ministerio de salud habla de 
tres dimensiones (técnica, humana y entorno de la calidad) que están en 
función a las necesidades y expectativas del usuario: 
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- Dimensión Técnica: Comprende al contenido de la atención, 
normalmente es determinada a través de guías de observación para 
al usuario con respecto al servicio brindado. 
- Dimensión Humana: Comprende a las relaciones humanas, es decir 
en el contacto que se da entre usuario y proveedor de salud, donde el 
que presta servicio es el proveedor y el que lo recibe por medio una 
calidad de atención es el usuario. Esta dimensión se caracteriza de 
las demás por su notoriedad en cuanto a calidad técnica y el entorno 
del establecimiento médico. 
El Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio 
El Modelo SERVQUAL es un cuestionario de preguntas estandarizadas 
para medir la Calidad de un Servicio, este instrumento fue desarrollado 
por Valerie A. Zeithaml, A. Parasuraman y Leonard L. Berry con la 
finalidad de mejorar la calidad de servicio que una organización o 
institución ofrece al público general. El modelo está compuesto por una 
gama de respuestas que nos permite entender las expectativas del 
cliente en cuanto a su respuesta por un servicio. 
El modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio está fundamentado en la 
calidad de servicio que se brinda al cliente y su respuesta a ella, se 
encarga de medir la satisfacción del usuario en cuanto al servicio que la 
organización presta. 
El modelo SERVQUAL destaca ciertos principios que restringen las 
expectativas de los usuarios: 
- Comunicación “boca a oreja”, son los puntos de vista y consejos que 
el usuario recibe de parte de sus familiares y amigos por el servicio 
prestado. 
- Necesidades personales. 
- El usuario y su experiencia en cuanto al servicio de un producto. 
- La organización o instituto trasmite información de su producto o 
servicio al público general, de esa forma crea expectativas e índice al 




Dimensiones relativas a los criterios de evaluación que utilizan los 
clientes para valorar la calidad en un servicio. 
- Fiabilidad: Es la destreza que tiene el proveedor, en cuanto al servicio 
brindado, pues busca ser cuidadoso y fiable. 
- Capacidad de Respuesta: Es la habilidad del proveedor que busca 
proveer un servicio rápido al usuario, y también muestra su voluntad 
por ayudarle. 
- Seguridad: Son las habilidades mostradas por los empleados que 
buscan crear protección, credibilidad y confianza al usuario en cuanto 
a la calidad de atención de los servicios. 
- Empatía: Es la atención personal que se realizan en los usuarios, es 
la forma de saber lo que siente o busca el usuario. 
- Elementos Tangibles: Es el aspecto que toman las instalaciones 
físicas, equipos, personal y materiales de comunicación.  
Aspectos técnicos – administrativos 
Para el funcionamiento de una organización que brinda servicios 
relacionales a la salud, es necesario establecer aspectos técnicos que 
ayuden al mejoramiento de un servicio o producto, y los criterios de 
evaluación son: 
a. Críticos: Son requerimientos inherentes al tipo de establecimiento y 
que tienen relación directa con el proceso de atención ofertado. La 
función que cumple no puede ser sustituida por ningún otro elemento, 
material o equipo.  
b. Mayores: Por su naturaleza, este criterio es indispensable para el 
funcionamiento de una organización,  
c. Disponibilidad de insumos: Es la medida en que el servicio pone al 
alcance del proveedor o usuario en cantidad suficiente, la 
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infraestructura, los equipos e instrumentos de trabajo y medicación 
son un medio necesario para la atención sanitaria.  
d. Competencia profesional: Describe la capacidad del proveedor para 
usar de manera efectiva los conocimientos, actitudes y habilidades 
necesarias para dar solución a los problemas de salud de una 
población. 
e. Efectividad: es la medida que relaciona el resultado de una práctica o 
acción en condiciones reales (posible) y una expectativa 
preestablecida para dicho resultado (ideal).  
f. Eficiencia: relaciona el impacto real de un servicio producido, con el 
costo que generó dicho impacto. El costo no sólo se refiere a lo 
económico sino a todos los recursos utilizados o agotados para lograr 
el producto. 
g. Accesibilidad: Es la forma en que los usuarios adquirirán los productos 
o el servicio de forma oportuna, es decir, es una forma de medición 
para conocer qué tipo de servicio es lo que necesita el cliente. 
h. Satisfacción: Es la percepción que tiene el usuario de un servicio por 
medio del nivel de satisfacción, es decir son los efectos psicológicos 
de la acción sanitaria, las que son percibidas por el usuario durante el 
proceso de atención. 
i. Adecuación: Es el cumplimiento de ciertas normas y principios que 
ayudaran con las necesidades del usuario, la atención sanitaria se 
realizara de acuerdo a las necesidades del usuario. 
j. Continuidad: es la medida en que la atención o acción sanitaria se 
suministra de una forma prolongada y coordinada.  
k. Participación: Es cuando el usuario y proveedor colaboran en las 
decisiones que afectaran los intereses habituales del servicio. 
Dimensiones de los aspectos técnicos administrativos 
La definición de las dimensiones de los aspectos técnico administrativos 
se realizó teniendo en cuenta los criterios descritos en líneas arriba, con 
adaptación a la realidad regional y local. 
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- Disponibilidad de recursos: Evaluación de que si los recursos 
institucionales para el funcionamiento y desarrollo de los procesos 
está implementado o no. 
- Bioseguridad: Aspectos que tiene que ver con la seguridad misma e 
los trabajadores para la prestación de los servicios como: 
esterilización de instrumentos, desinfección de los ambientes. 
- Infraestructura: Las condiciones básicas con las que debe contar el 
establecimiento como la iluminación y ventilación que dan confort al 
trabajador. 
- Capacitación del trabajador: Evaluación sobre el número de 
capacitaciones y la calidad de las mismas. 
1.4. Formulación del problema 
Problema general 
¿Cuál es la relación entre la calidad de atención en el servicio de 
odontología y los aspectos técnicos – administrativos en brindar calidad 
de atención en el centro de salud Morales – San Martin 2016? 
Problemas Específicos 
¿Cuál es el nivel de calidad de atención del servicio de odontología en 
el centro de salud Morales – San Martin 2016? 
¿Cuál es el nivel de implementación de los aspectos técnicos – 
administrativos en el centro de salud Morales – San Martin 2016?  
1.5. Justificación del estudio 
Teórica  
Identificar el nivel de calidad de la atención desde la perspectiva del 
usuario es el uno de los objetivos de este estudio, así como también se 
busca conocer el nivel de implementación del centro médico en estudio. 
Con el conocimiento de los resultados de este trabajo, se conocerá la 
fuerza de correlación de las variables planteadas y si hay diferencias 
marcadas. Finalmente, esperamos que este trabajo sirva de lineamiento 





En primera instancia el presente trabajo se realiza con el fin de analizar 
la calidad de los servicios odontológicos a los usuarios del Centro de 
salud Morales, la metodología aplicada en este estudio nos permitió 
crear un instrumento para la recolección y análisis de datos, como 
tambien contribuir a la conceptualización y la relación de las variables.  
Como segunda instancia, se ha encontrado que actualmente la carencia 
de calidad en el servicio odontológico produce reclamos y quejas por 
parte de los usuarios al no sentirse satisfechos. Resulta oportuno 
precisar, que para nuestra formación como gerentes de salud fue 
necesaria la realización de este trabajo, dado que nos permitió 
comprender la situación y la forma adecuada en que se debe manejar la 
calidad en cuanto a la prestación de servicios de odontología, 
específicamente en el centro de salud Morales. Así mismo, este estudio 
es de gran utilidad porque en el momento de dirigir una entidad 
tendremos la responsabilidad de afrontar situaciones estratégicas y 
darles la más adecuada solución.  
Práctica 
últimamente en el área de odontología, se notó un cambio radical en 
cuanto a la conducta que tienen los usuarios al elegir quién será su 
odontólogo y donde realizaran su tratamiento, sin embargo, los usuarios 
ya tienen una perspectiva diferente de lo que es servicio y son los que 
eligen que servicios tomar. Esto es importante porque ayuda a contribuir 
el mejoramiento de la prestación de servicios de una entidad hospitalaria. 
Conveniencia. 
Por conveniencia el trabajo se realizó para reflejar el servicio de 
odontología a través de una calidad de atención idónea hacia los 
pacientes que acuden cotidianamente, con la finalidad de trabajar en los 
aspectos técnicos - administrativos para mejorar la comodidad y la 
calidad de servicio que se le brinda al paciente y recíprocamente tener 





La realidad del panorama global de la crisis actual que afronta el sector 
salud en el Perú es de preocupación para muchos sectores sociales, 
entre otras, el detrimento de la calidad en la prestación de servicios de 
salud especialmente en las instituciones públicas debido a los efectos 
generados por la descentralización de las mismas. Así pues, este 
fenómeno se presentó a lo largo del territorio nacional y el departamento 
de San Martin no fue la excepción pues la Micro red Morales atraviesa 
una serie de improvisaciones en el desarrollo del cumplimiento de las 
metas programadas por la Red San Martin. 
1.6. Hipótesis 
Hipótesis General: 
Hi: Existe relación entre la calidad de atención de los servicios de 
odontología y los aspectos Técnico – administrativos en el centro de 
salud Morales – San Martin 2016. 
H0: No existe relación entre la calidad de atención de los servicios de 
odontología y los aspectos Técnico – administrativos en el centro de 
salud Morales – San Martin 2016. 
Hipótesis Específicas: 
H1: El nivel de calidad del servicio de odontología en el centro de salud 
Morales – San Martin 2016 es “Regular”. 
H2: El nivel de implementación de los aspectos técnicos – 




Conocer la relación de la Calidad de atención en el servicio de 
odontología con los aspectos técnicos - administrativos en el centro de 




 Identificar el nivel de calidad del servicio de odontología en el centro 
de salud Morales – San Martin 2016. 
 Identificar el nivel de implementación de los aspectos técnicos – 

































2.1. Diseño de investigación 
La presente investigación tiene el diseño Metodológico: Es una 
investigación descriptiva analítica, transversal correlacional, se 
describirá la relación entre las variables del estudio. Es una investigación 











M = muestra 
V1= Calidad de la atención 
V2= Aspectos técnico administrativos 
 r= Relación 
 
2.2. Tipo de estudio 
Es no experimental, dado que las variables no fueron manipuladas.No 
hubo condiciones para que los sujetos de estudio fueran expuestos, al 
contrario fueron estudiados de acuerdo a su realidad y entorno natural. 
2.3. Variables, Operacionalización 
Variable 1: Calidad de la atención 







Operacionalización de variables 
 
2.4. Población, muestra y muestreo 
Población 
Durante el mes de noviembre del 2016 se realizó un estudio a los 
pacientes del centro de salud morales que utilicen el servicio de 
odontología. Del total de pacientes atendidos 545. 
Muestra 
Está conformado por 120 pacientes atendidos que fueron atendidos 


























Es aquella que 
proporciona al 
usuario el máximo 
bienestar en cuanto 
a servicio o producto 
que le es ofrecido. 








  Información 
 
 Muy Baja  
 Baja   
 Regular  
 Alta  






 Cortesía  
 Capacitado 
Empatía  
 Atención individual  



















































Es el instrumento 













 Implementado  
 No implementado 
 
 Muy Baja  
 Baja   
 Regular  
 Alta  
 Muy Alta  
Bioseguridad 
 Esterilización de 
instrumentos. 
 Desifectacion de 
ambientes  
Infraestructura 
   Iluminación  
   Ventilación 
Capacitación del 
trabajador 
   Número de 
capacitaciones. 
  Calidad de las 
capacitaciones. 
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                   Donde:  
n 119.55885 120 
N 876 876 
Z 1.96 3.8416 
p 0.1 0.1 
q 0.9 0.9 




De tipo no probabilístico por conveniencia del autor, ya que la muestra 
corresponde a los pacientes que cumplen con los criterios de inclusión y 
que estuvieron predispuestos a participar en el llenado de las encuestas. 
Criterios de selección 
Criterios de inclusión: 
- Pacientes que pertenecen al centro de salud Morales. 
- Pacientes que utilicen el servicio de odontología del centro de salud 
Morales. 
- Pacientes comprendidos entre 18 y 60 años de edad. 
- Pacientes con grado de instrucción. 
- pacientes de ambos sexos. 
 
Criterios de exclusión: 
- Pacientes que no pertenezcan al centro de salud morales 
- Pacientes menores de 17 años y mayores de 60 años. 
- Pacientes analfabetos. 
- Pacientes con trastornos psicológicos. 
2.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad 
Durante el mes de noviembre del 2016 se realizará un estudio a los 
pacientes del centro de salud morales que utilicen el servicio de 
odontología. Del total de pacientes atendidos 545, se tomarán solo 120 
pacientes para La investigación. El estudio será hecho por el 
investigador y utilizará la técnica de la encuesta y el instrumento utilizado 
será el cuestionario. El estudio será hecho por el investigador y utilizará 
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la técnica de guía de entrevista y el instrumento será la encuesta; una 
encuesta para la variable calidad de atención y otra encuesta para la 
variable aspectos técnicos-administrativos, la primera encuesta se 
tomará la Escala Multidimensional de SERVQUAL, está a su vez será 
modificada y adaptada a los intereses de la investigación, la segunda 
encuesta será validada por expertos. Estas dos encuestas recolectaran 
información para la investigación. 
Validación y confiabilidad del instrumento 
Los instrumentos fueron validados por un experto en la materia. 
2.6. Métodos de análisis de datos 
Los datos obtenidos serán registrados y analizados en una tabla matriz 
y se utilizarán los programas Excel y SPSS para los resultados de esta 
población de estudio. Las pruebas estadísticas que se utilizará son la 
media, desviación estándar y la prueba de correlación. A su vez los 
resultados obtenidos, serán expresados en tablas y gráficos. 
Correlación de Rho de Spearman. 
Esta prueba estadística permite medir la correlación o asociación de dos 
variables y es aplicable cuando las mediciones se realizan en una escala 
ordinal, aprovechando la clasificación por rangos. 
El coeficiente de correlación de Spearman se rige por las reglas de la 
correlación simple de Pearson, y las mediciones de este índice 
corresponden de + 1 a - 1, pasando por el cero, donde este último 
significa no correlación entre las variables estudiadas, mientras que los 
dos primeros denotan la correlación máxima. 
La ecuación utilizada en este procedimiento, cuando en el ordenamiento 
de los rangos de las observaciones no hay datos empatados o ligados, 






rs = coeficiente de correlación de Spearman. 
d2 = diferencias existentes entre los rangos de las dos 
variables, elevadas al cuadrado. 
N = tamaño de la muestra expresada en parejas de rangos de 
las variables. 
S = sumatoria. 
2.7. Aspectos éticos 
Se tomarán en cuenta la confidencialidad de los datos del sujeto y se 
respetarán los derechos del mismo; aquellos sujetos que decidan 
participar en la investigación  serán previamente informados de las 
ventajas y desventajas que se lograra en el estudio,  para eso se le hará 
firmar un documento en el cual el acepte participar en la   investigación   
y así mismo  se podrán retirar de la investigación cuando ellos decidan, 
para valorar la vulnerabilidad a los derechos de los sujetos de la 
investigación se resumen en cumplir ciertos requisitos: 
- Consentimiento informado del sujeto 
- Confidencialidad. 
- Prevalencia del interés personal frente al colectivo. 
















3.1.- Nivel de calidad del servicio de odontología en el centro de salud 
Morales – San Martin 2016. 
Tabla N° 01 
Nivel de calidad de atención 





Muy Baja 21 a 37 18 15% 
Baja 38 a 54 26 22% 
Regular 55 a 71 40 33% 
Alta 72 a 88 24 20% 
Muy Alta 89 a 105 12 10% 
TOTAL 120 100% 
Fuente: base de datos elaborado por el autor – C.S Morales – San Martin 
 
Gráfico N° 01 







Fuente: tabla N° 01. 
 
Interpretación: La tabla y gráfico N° 01 muestra el promedio y 
porcentaje de pacientes encuestados por escala valorativa de la variable 
Nivel de calidad de atención del servicio de odontología  en el centro de 
salud Morales – San Martin 2016, donde se puede observar: 18 
pacientes en promedio que representan el 15% indicaron que la calidad 
de atención es ¨Muy Baja¨, 26 pacientes que representan el 22% 
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indicaron que la calidad de atención es ¨Baja¨, 40 pacientes que 
representan el 33% y donde se encuentra la mayor frecuencia de 
respuesta indicaron que la calidad de atención es ¨Regular¨, mientras 24 
pacientes que representan el 20% indicaron que la calidad de atención 
es ¨Alta¨, pero 12 pacientes del centro de salud Morales que representan 
el 13% indicaron que la calidad de atención es ¨Muy Alta¨.  
 
3.2.- Nivel de implementación de los aspectos técnicos – administrativos 
en el centro de salud Morales – San Martin 2016. 
 
Tabla N° 02 
Nivel de implementación de los aspectos técnicos – administrativos 





Muy Baja 16 a 28 12 10% 
Baja 29 a 41 22 18% 
Regular 42 a 54 48 40% 
Alta 55 a 67 24 20% 
Muy Alta 68 a 80 14 12% 
TOTAL 120 100% 
Fuente: base de datos elaborado por el autor – C.S Morales – San Martin 
 
Gráfico N° 02 






Fuente: tabla N° 02. 
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Interpretación: La tabla y gráfico N° 02 muestra el promedio y 
porcentaje de pacientes encuestados por escala valorativa de la variable 
Nivel de implementación de los aspectos técnicos – administrativos en 
el centro de salud Morales – San Martin 2016, donde se puede observar: 
12 pacientes en promedio que representan el 10% indicaron que el nivel 
de implementación de los aspectos técnicos – administrativos es ¨Muy 
Baja¨, 22 pacientes que representan el 18% indicaron que el nivel de 
implementación es ¨Baja¨, 48 pacientes que representan el 40% y donde 
se encuentra la mayor frecuencia de respuesta indicaron que el nivel de 
implementación es ¨Regular¨, mientras 24 pacientes que representan el 
20% indicaron que el nivel de implementación es ¨Alta¨, pero 14 
pacientes del centro de salud Morales que representan el 13% indicaron 
que el nivel de implementación es ¨Muy Alta¨.  
 
3.3.- Relación entre la calidad de atención en el servicio de odontología 
y los aspectos técnicos – administrativos en el centro de salud 
Morales – San Martin 2016. 
Para establecer la relación entre las variables se optó por el modelo 
lineal con correlación de Rho de Spearman; los puntajes obtenidos para 
la variable calidad de atención en el servicio de odontología son la suma 
total de los ítems propuestos, y lo mismo se aplica para la variable 
Aspectos técnicos – administrativos en el centro de salud Morales. 
 
Gráfico N° 03 
 








                 
                   Fuente: Base de datos elaborado por el autor. SPSS versión 21 
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Interpretación: Del gráfico de dispersión entre las variables calidad de 
atención en el servicio de odontología y Aspectos técnicos – 
administrativos en el centro de salud Morales, podemos observar que los 
puntos correlacionados se acercan mucho a la línea, lo que nos hace 
suponer que el modelo lineal y por consiguiente la correlación de 
Spearman se pueda ajustar a nuestros datos. 
 
Tabla N° 03 
 


















Fuente: Base de datos elaborado por el autor. SPSS versión 21 
 
Interpretación: En la tabla N° 03, presentamos el coeficiente de 
correlación Rho de Spearman r = 0,921, lo que indica que existe una alta 
relación positiva entre las variables, podemos concluir y dar respuesta a 
la hipótesis planteada que: Existe relación alta significativa positiva entre 
la calidad de atención en el servicio de odontología y los aspectos 
técnicos – administrativos en el centro de salud Morales – San Martin 
2016. Como la significancia bilateral (0.000) es menor a la probabilidad 
de cometer error (0.01), podemos deducir que el modelo de correlación 






























En la variable Nivel de calidad de atención del servicio de odontología en el 
centro de salud Morales – San Martin 2016, se observaron que 40 pacientes 
que representan el 33% y donde se encuentra la mayor frecuencia de 
respuesta indicaron que la calidad de atención es ¨Regular¨.  
Camba, L. (2014), en su tesis sobre Calidad del servicio de odontología en el 
Centro médico El Progreso, Chimbote 2014, se empleó un diseño descriptivo-
transversal en una muestra de 142 clientes que respondieron un cuestionario 
de preguntas por el servicio que se brindaba. Se obtuvieron estos resultados: 
En cuanto a las dimensiones de la calidad del servicio, los clientes percibieron 
la calidad del servicio con 52,5% de satisfacción y 47,5 % de insatisfacción. 
Donde se concluyó que: los clientes se encontraron satisfechos por el servicio 
odontológico que se ofrecía en el centro hospitalario. Se encontró que los 
usuarios tuvieron una alta insatisfacción en cuanto a la dimensión de 
elementos tangibles; en la dimensión de confiabilidad se obtuvo mayor 
satisfacción; sin embargo en lo que se obtuvo una alta satisfacción por parte 
de los usuarios fue en la dimensiones de confiabilidad, capacidad y seguridad, 
pero diferente fue el caso en la dimensión de empatía que se llegó a obtener 
mayor insatisfacción. 
Con respecto a la variable Nivel de implementación de los aspectos técnicos 
– administrativos en el centro de salud Morales – San Martin 2016, se observó 
que 48 pacientes que representan el 40% y donde se encuentra la mayor 
frecuencia de respuesta indicaron que el nivel de implementación es 
¨Regular¨.  
Rodríguez, C. (2012), en su tesis sobre Calidad de los servicios de urgencias 
estomatológicas en el municipio Ciego de Ávila, empleando un estudio del tipo 
descriptivo-transversal, en una población de estomatólogos y usuarios que 
fueron seleccionados de acuerdo a ciertos criterios, siendo encuestados y 
entrevistados, con la finalidad de conocer la calidad de atención que se ofrece 
en los servicios de odontología. Se llegó a tener estos resultados: por encima 
del 95% los pacientes se encontraron satisfechos; el 94.3% fue en cuanto a 
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la resolutividad de los servicios, pero la más alta insatisfacción fue por falta de 
agua e iluminación. 
Se llegó a determinar mediante la prueba de rho de Spearman que existe 
relación alta significativa positiva entre la calidad de atención en el servicio de 
odontología y los aspectos técnicos – administrativos en el centro de salud 
Morales – San Martin en el periodo 2016, este resultado nos indica que siendo 
una relación positiva entre las variables; al tener el paciente una calidad de 
atención eficiente conlleva a que los aspectos técnicos – administrativos en el 



























5.1. Existe relación significativa entre la calidad de atención en el servicio de 
odontología y los aspectos técnicos – administrativos en brindar calidad 
de atención en el centro de salud Morales – San Martin 2016. Aplicando 
el coeficiente de correlación Rho de Spearman r = 0,921, se dedujo que 
el modelo se ajusta a nuestros datos con una alta relación significativa 
positiva entre las variables, teniendo una significancia bilateral (0.000) 
que es menor a la probabilidad de cometer error (0.01). 
 
5.2  El 15% de los entrevistados indicaron que la calidad de atención es ¨Muy 
Baja¨, el 22% “Baja”, 33% indicaron que la calidad de atención es 
¨Regular¨, mientras que el 20% indicaron que la calidad de atención es 
¨Alta¨, y sólo el 13% manifestó que es ¨Muy Alta¨. 
 
5.3  El 10% indicaron que el nivel de implementación de los aspectos técnicos 
– administrativos es ¨Muy Baja¨, el 18% indicaron que el nivel es ¨Baja¨, 
40% indicaron que el nivel es ¨Regular¨, el 20% indicaron que es ¨Alta¨, 


















6.1 Se recomienda a los médicos odontológicos del centro de salud de 
Morales, mejorar la atención del servicio y asistir constantemente a 
capacitaciones y/o actualizaciones para brindar un buen servicio al 
paciente, en mejora de las técnicas en la reducción de dolor, tiempo de 
intervención entre otros. 
 
6.2 Se recomienda a los médicos odontológicos y personal asistencial del 
centro de salud de Morales, dedicar más tiempo al fortalecimiento del 
desarrollo de la atención personalizada al paciente, con elementos de 
inteligencia emocional, así como establecer una buena comunicación con 
todos los que integran el consultorio, desarrollando así un mejor ambiente 
de trabajo. 
 
6.3 Se recomienda a los directores y personal administrativo del centro de 
salud de Morales gestionar la adquisición de equipamiento y materiales 
nuevos, de última generación; para generar un crecimiento del capital 
humano y mejorar el servicio al paciente; su valoración es un 
complemento importante en la satisfacción del usuario y crea un buen 
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Anexo N° 01: Matriz de consistencia 
Autor: Br. José L. Marín Cárdenas. 
TÍTULO 
“Calidad de atención en el servicio de Odontología y su relación con los aspectos 
Técnicos - Administrativos en el Centro de salud Morales – San Martin 2016”. 
DETERMINACIÓN 
DEL PROBLEMA 
En los establecimientos y hospitales se ha venido reportando malestar y quejas por 
parte de los usuarios y pacientes externos, en ese sentido buscamos realizar una 
valoración de las normas técnicas y administrativas de los establecimientos con el 
único objetivo de aumentar las atenciones y estas a su vez sean aprobadas y 
agradecidas por el usuario, sean interpretadas como calidad. 
En la provincia San Martin existen la Red de salud San Martin que presenta 10 micro 
redes y los establecimientos que presentan el servicio de odontología carecen de 
buena infraestructura del consultorio, además se suma esto la lentitud de proveer los 




¿Cuál es la relación entre la calidad de atención en el servicio de odontología y los 
aspectos técnicos – administrativos en brindar calidad de atención en el centro de 




 Cuál es el grado de calidad del servicio de odontología el centro de salud Morales 
– San Martin 2016. 
 Cuál es el nivel de implementación de los aspectos técnicos – Administrativos en 
el centro de salud Morales – San Martin 2016. 
 Identificar la relación entre la calidad de atención y los aspectos técnicos-
administrativos  en el centro de salud morales - San Martin 2016. 
HIPÓTESIS DE 
INVESTIGACION 
Existe relación entre la calidad de atención de los servicios de odontología y los 
aspectos Técnico – administrativos en el centro de salud morales – San Martin 
2016. 
HIPÓTESIS NULA 
No Existe relación entre la calidad de atención de los servicios de odontología y 





Conocer la relación entre la calidad de atención en el servicio de odontología y 
los aspectos técnicos – administrativos en brindar calidad de atención en el 





- Identificar el grado de calidad del servicio de odontología en el centro de salud 
Morales – San Martin 2016. 
- Identificar el nivel de implementación de los aspectos técnicos – administrativos 













M: Muestra representada por todos los pacientes del centro de salud Morales. 
V1: Variable: Calidad de atención 
V2: Variable: Aspectos técnicos - administrativos. 






Población: La población estará conformada por todos los pacientes del centro de 
salud Morales que hacen un total de 200 
Muestra: Estuvo conformada por 120 pacientes  





VARIABLE 1: Calidad de atención  
 
Definición Conceptual 
Es aquella que proporciona al usuario el máximo bienestar en cuanto a servicio o 



















 Rapidez  





 Baja  
 Regu
lar  






 Continuidad  
Seguridad  
 Cortesía   
 Capacitado  
Empatía  
 Atención individual  




 Convenientes  
 
Para medir la variable “calidad de atención” se empleó una escala nominal según la 























 Implementado  
 No implementado 
 Muy 
Baja 
 Baja  
 Regular  
 Alta  
 Muy Alta 
Bioseguridad 
 Esterilización de 
instrumentos  
 Desinsectación de 
ambientes 
Infraestructura  
   Iluminación  
   Ventilación  
Capacitación del 
trabajador 
   Número de 
capacitaciones 
   Calidad de las 
capacitaciones 
 
Para medir la variable Aspectos Técnicos- administrativos” se empleó una escala 
nominal según la naturaleza de las dimensiones de la variable: Malo, Muy malo, 






Anexo N° 02: Instrumento de recolección de información 
A. Encuesta a los pacientes sobre la Calidad de Atención 
 
Escala Multidimensional SERVQUAL 
  FUENTE: A.  Zeithaml, A Parasuraman, Leonard L. Berry. En 1988.  
Escala Multidimensional SERVQUA 
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de seguridad 
 Modificado por José Luis Marín C 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
9 La calidad del equipamiento médico  en el centro 
odontológico de morales es… 
     
10 La calidad de atención en la obtención de citas en el 
centro odontológico de morales es… 
     
11 La calidad en infraestructura en el centro odontológico 
de morales es… 
     
12 La capacidad médica en el centro odontológico de 
morales es… 
     
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de empatía  
  Modificado por José Luis Marín C 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy   
Bueno 
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de confiabilidad 
 
Modificado por José Luis Marín C. 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
1 La confianza que brinda el centro odontológico de 
morales al paciente es…  
     
2 El interés que brinda los colaboradores del centro 
odontológico de morales al paciente es… 
     
3 La calidad de servicio que brinda  el centro 
odontológico de morales al paciente es… 
     
4 La capacidad de organización  del centro odontológico 
de morales es…. 
     
5 La calidad de información que brinda  el centro 
odontológico de morales al paciente es … 
     
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de responsabilidad 
 
 
Modificado por José Luis Marín C 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
6 La responsabilidad de los trabajadores  en el centro 
odontológico de morales hacia los pacientes es… 
     
7 El apoyo humano que brindan los trabajadores del 
centro odontológico de morales al paciente es… 
     
8 El profesionalismo que refleja los colaboradores  en el 
centro odontológico de morales es… 
     
 
 
1 2 3 4 5 
13 El servicio de  atención individual en el centro 
odontológico de morales es… 
     
14 La relación de empatía del personal con el paciente en 
el centro odontológico de morales es… 
     
15 El nivel de comunicación del personal con el paciente 
en el centro odontológico de morales es… 
     
16 El nivel de cumplimiento de los colaboradores en las 
necesidades específicas del paciente es… 
     
 Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de bienes tangibles 
  Modificado por José Luis Marín C 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy   
Bueno 
1 2 3 4 5 
17 La calidad de los equipos médicos en el centro 
odontológico de morales es… 
     
18 La calidad de las instalaciones físicas en el centro 
odontológico de morales es... 
     
19 La calidad de la indumentaria del personal en el centro 
odontológico de morales es… 
     
20 La calidad de los folletos o catálogos en  el centro 
odontológico de morales es... 
     
21 La calidad de los servicios higiénicos en el centro 
odontológico de morales es… 
     
 FUENTE: A.  Zeithaml, A Parasuraman, Leonard L. Berry. En 1988.     
B. Encuesta a los pacientes en los Aspectos Técnico-Administrativos 
 
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de Disponibilidad de recursos 
 Modificado por José Luis Marín C. 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
1 La calidad del equipo Radiográfico para apoyarse en el 
diagnóstico es… 
     
2 La calidad del  material e instrumental odontológico 
fungible en  el centro odontológico de morales es… 
     
3 La calidad de los  medicamentos  en el centro 
odontológico de morales es… 
     
4 El grado de abastecimiento oportuno de insumos 
odontológicos por parte del establecimiento es… 
     
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de Bioseguridad 
  Modificado por José Luis Marín C 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
5 El grado de desinfección en  el centro odontológico de 
morales es… 
     
6 Los riesgos por equipamiento u otros en  el centro 
odontológico de morales son… 
     
7 La calidad de los instrumentos en  el centro 
odontológico de morales es… 














8 La calidad del  esterilizador en el ambiente del 
consultorio es… 
     
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de Infraestructura 
 Modificado por José Luis Marín C. 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
9 La calidad de las paredes, techo y piso  en el centro 
odontológico de morales es… 
     
10 La calidad de las fuentes de ventilación en  el centro 
odontológico de morales es… 
     
11 La calidad de las fuentes de iluminación en  el centro 
odontológico de morales es… 
     
12 La calidad de las áreas físicas (sala clínica, recepción, 
sala de espera) en  el centro odontológico de morales 
es.. 
     
Declaraciones sobre expectativas de dimensiones de Trabajador Capacitado 
  Modificado por José Luis Marín C 
Muy 
bajo 
Bajo Regular Buena 
Muy 
Bueno 
1 2 3 4 5 
13 Su percepción sobre el grado de capacidad del 
personal médico en  el centro odontológico de 
morales es… 
     
14 Su percepción sobre el grado de capacidad del 
personal asistencial en  el centro odontológico de 
morales es… 
     
15 Su percepción sobre el grado de profesionalismo del 
personal médico en  el centro odontológico de 
morales es… 
     
16 Su percepción sobre el grado de profesionalismo del 
personal asistencial en  el centro odontológico de 
morales es… 
     
 
 











































































































Anexo N° 08 Acta De Aprobación De Originalidad De Los Trabajos Academicos De La UCV. 
 
 
 
